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PEMBAHARUAN PENTADBIRAN: PERLAKSANAAN PENGURUSAN 
AWAM BARU DI PIHAK BERKUASA TEMPATAN (PBT) 
 
 





Pelbagai pembaharuan yang dilaksanakan dalam sistem  pentadbiran  awam Malaysia 
adalah sejajar dengan perubahan zaman serta kemajuan sains dan teknologi dalam era 
globalisasi. Sebarang perubahan dalam teknologi, proses serta prosedur, undang-
undang dan persekitaran mahupun pengenalan program-program baru menuntut semua 
jentera pentadbiran kerajaan bersedia dan memberikan sepenuh komitmen untuk 
menjayakannya.Agensi awam perlu responsif dan bersedia untuk berubah demi 
merealisasikan aspirasi kerajaan dan seterusnya rakyat.Pembaharuan  pentadbiran di 
Malaysia didominasi oleh gerakan Pengurusan Awam Baru (New Public Management- 
NPM) yang berteraskan idea bahawa teknik pengurusan sektor swasta dan mekanisme 
pasaran dapat meningkatkan kecekapan sektor awam. Reformasi pengurusan awam 
baru ini (NPM) dikatakan satu revolusi saintifik yang berlaku dalam abad ke 20 berkaitan 
dengan tadbir urus bertujuan meningkatkan kecekapan perkhidmatan awam.Oleh itu 
kertas kerja ini akan membincangkan aspek reformasi pentadbiran yang berlaku dalam 
sektor awam Malaysia khususnya dalam konteks pengurusan awam baru (NPM). Oleh 
kerana matlamat NPM adalah meningkatkan kecekapan  penyampaian perkhidmatan, 
maka kajian ini menjurus kepada Pihak Berkuasa Tempatan (PBT) di Malaysia 
memandangkan majoriti rakyat berurusan dengan kerajaan peringkat ketiga ini (PBT). 
 





Sektor awam di Malaysia telah mengharungi pelbagai reformasi dan melakukan banyak inisiatif 
pembaharuan. Antaranya ialah inisiatif pengecilan saiz melalui polisi penswastaan; perubahan 
struktur organisasi, sistem dan prosedur; usaha-usaha peningkatan produktiviti dan 
penyampaian perkhidmatan; program-program peningkatan kualiti seperti Pengurusan Kualiti 
Menyeluruh (TQM) dan Pensijilan MS ISO 9001; Piagam Pelanggan; penubuhan Pusat 
Setempat; e-PBT; serta perlaksanaan Piawaian Penyampaian Perkhidmatan melalui 
pengukuran Petunjuk Utama Prestasi (KPI). Sebenarnya kesemua perubahan yang berlaku 
tersebut merupakan kesinambungan daripada satu reformasi radikal yang telah melanda dunia 
amnya dan arena perkhidmatan awam khasnya iaitu Pengurusan Awam Baru (New Public 
Management-NPM) (Siddiquee, 2006; Forbes dan  Lynn, 2005; Hughes, 2003; Rouban, 1999).  
 
Sektor awam di Malaysia turut tidak ketinggalan dalam arus reformasi tersebut (Samaratunge,  
Alam dan Teicher, 2008; Phang, 2008; Siddiquee, 2006; Ho, 2006; Cheung dan Scott, 2003; 
Turner, 2002). Phang (2008) menyebut bahawa Malaysia komited melaksanakan NPM dan 
secara jelas cuba menghapuskan prosedur birokratik yang kompleks di mana ini merupakan 
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antara objektif penting falsafah NPM. Petikan berikut turut menjadi bukti komitmen Malaysia 
terhadap NPM. 
 
Most of the reform in the public sector can be traced to the influence of NPM, 
transferred as they were through the Malaysian civil service’s participation in the 
Commonwealth Public Management network. 
        (Cheung & Scott, 2003) 
Reformasi dan inovasi dalam sistem pentadbiran adalah penting untuk mewujudkan sebuah 
perkhidmatan awam yang cekap dan berkesan. Sejauh mana cekap dan berkesannya 
sesebuah kerajaan dan pentadbirannya akan bergantung kepada penilaian dan persepsi 
masyarakat terhadap mutu penyampaian perkhidmatan agensi-agensi kerajaan. Pihak 
Berkuasa Tempatan (PBT) adalah antara agensi kerajaan yang memainkan peranan penting 
dalam aspek penyampaian perkhidmatan. Ini kerana majoriti rakyat berurusan dengan PBT, 
sama ada Majlis Perbandaran, Dewan Bandaraya ataupun Majlis Daerah (Azman dan Johardy, 
2008). Malahan PBT dianggap sebagai kerajaan ketiga dalam pemerintahan negara 
(Fatimahwati dan Mohd. Zaini, 2004; Jayum, 2003; Ahmad Atory, 2001). Walaupun kerajaan 
tempatan adalah kecil dan paling kurang autoriti berbanding dua kerajaan di atasnya, namun ia 
memainkan peranan penting dalam masyarakat demokratik (Jayum, 2003). Ia juga dilihat 
sebagai satu institusi yang wujud berunsurkan politik bertujuan untuk mendapatkan sokongan 
rakyat dan meningkatkan penglibatan rakyat dalam pentadbiran (Ahmad Atory, 2001). Untuk 
mendapatkan sokongan tersebut PBT mestilah berusaha untuk menjadi  sebuah agensi 
kerajaan yang bertanggungjawab, telus dan responsif kepada segala kehendak dan keperluan 
rakyat. Dengan kata lain segala polisi yang digubal dan proses penyampaian perkhidmatan 
(service delivery) kepada masyarakat perlulah dilaksanakan secara efektif dan efisyen agar 
rakyat berpuas hati.  
 
Walau bagaimana pun pelbagai kepincangan telah didedahkan oleh pelbagai pihak berkaitan 
dengan pentadbiran dan pengurusan PBT di seluruh negara  (Phang, 2008; Fauziah Arof,  
2007;  Siti Mariam, 2005; Fatimahwati dan Mohd. Zaini, 2004). Masalah ini perlu ditangani 
dengan sebaik mungkin dan PBT juga perlu melakukan pembaharuan serta menguruskan  
perubahan tersebut agar kredibiliti mereka tidak terus dipersoalkan. Sejajar dengan reformasi 
terhadap sektor awam Malaysia yang dikatakan  bermula seawal tahun 1980an cetusan NPM 
(Swee & Kevasapany, 2006; Siddiquee, 2006), PBT turut terlibat dalam arus perubahan 
tersebut. Beberapa elemen dan pembaharuan yang didasari oleh NPM telah dilakukan oleh 
kerajaan tempatan di Malaysia dalam usaha meningkatkan kualiti perkhidmatan yang 
ditawarkan.  Oleh itu kertas kerja ini akan membincangkan dengan lebih lanjut akan reformasi 
pentadbiran di Malaysia amnya dan di PBT khususnya. 
 
 
REFORMASI PENTADBIRAN DI MALAYSIA 
Pembaharuan dan perubahan dalam pentadbiran yang juga dikenali sebagai reformasi 
pentadbiran sebenarnya bermula sejak zaman kolonial lagi sebagai satu respon terhadap 
perubahan politik Malaya. Apabila kemerdekaan dicapai pada tahun 1957, negara kita masih 
mewarisi pentadbiran yang diasaskan oleh pihak British. Struktur ini dirasakan tidak selari 
dengan aspirasi negara, menyebabkan kerajaan mengambil tindakan segera untuk 
mengorganisasikan semula jentera pentadbiran kerajaan (Ahmad Atory, 1995). Menjelang akhir 
tahun 1960an wujud desakan terhadap perkhidmatan awam agar meningkatkan prestasi dan 
memainkan peranan yang lebih dalam pembangunan negara. Oleh itu pada tahun 1965 
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kerajaan pakatan yang telah memenangi pilihan raya umum pada tahun 1964 mendapatkan 
khidmat konsultan iaitu Ford Foundation untuk mengkaji sistem pentadbiran negara dan 
cadangan-cadangan dibuat ke arah pembaharuan dan inovasi dalam pentadbiran. Hasil 
daripada kajian tersebut terdapat tiga perkara penting yang memerlukan perhatian dan tindakan 
iaitu pertama, penubuhan Unit Pembangunan Pentadbiran (DAU) di bawah jabatan Perdana 
Menteri; kedua, penambahbaikan dalam pendidikan dan program latihan kepada semua 
peringkat staf dalam perkhidmatan awam dan ketiga, memperkemaskan kecekapan profesional 
perkhidmatan awam agar dapat menyediakan kepimpinan yang diperlukan oleh sebuah negara 
yang sedang pesat membangun (Abdullah Sanusi, 1997). 
 
Lim (2009) menyebut bahawa Malaysia memberikan perhatian yang berterusan ke arah 
menambahbaik prestasi pentadbiran sejak mencapai kemerdekaan pada tahun 1957.Beliau 
menambah bahawa reformasi yang dilakukan tertumpu kepada latihan kakitangan, perubahan 
sistem belanjawan, peningkatan proses-proses dan prosedur pentadbiran, dan penggunaan 
teknologi baru. Menurut beliau lagi menjelang tahun 1990an, sebahagian daripada reformasi 
tersebut yang kemudiannya dikenali sebagai NPM turut mengambil tempat. Reformasi baru 
tersebut memberikan perhatian yang lebih kepada kehendak dan motivasi para birokrat 
termasuklah sistem merit, piagam pelanggan dan penswastaan. Pembaharuan pentadbiran di 
Malaysia bersifat top down kerana adanya permintaan untuk mengurangkan birokrasi dan 
membetulkan saiz (right size) sektor awam. Namun ia sukar dilakukan kerana objektif DEB 
memerlukan peranan sektor awam secara signifikan. Oleh itu NPM di Malaysia muncul 
bertujuan untuk meningkatkan kapasiti perkhidmatan awam berhubung dengan pembangunan 
ekonomi dan kualiti perhubungan dengan sektor swasta. Ia terpancar di dalam Dasar 
Persyarikatan Malaysia yang diwujudkan pada tahun 1980an dan Wawasan 2020 pada tahun 
1990an di mana ini telah mengubah peranan sektor awam selaras dengan era globalisasi.  
 
Pembaharuan pentadbiran di Malaysia dikatakan muncul akibat desakan untuk kerajaan  
menglegitimasikan kedudukannya di kalangan komuniti perniagaan dan para pengundi. Dasar 
Persyarikatan Malaysia pada tahun 1983 memberikan ‘asas yang sah’ kepada kerajaan untuk 
melaksanakan pembaharuan pentadbiran.  Walaupun polisi tersebut merupakan satu 
tindakbalas terhadap cabaran ekonomi global, namun ia membantu mengekalkan sokongan 
terhadap usaha-usaha pembangunan oleh kerajaan. Menjelang tahun 1990an matlamat utama 
kerajaan ialah pencapaian pembangunan sepenuhnya pada tahun 2020 (Wawasan 2020). 
Walaupun Malaysia mendapat kemerdekaan daripada Britain, namun pembaharuan 
pentadbiran di Malaysia dikatakan dipengaruhi oleh model Anglo-Amerika. Di sebalik polisi 
Pandang ke Timur yang disarankan oleh kerajaan, inspirasi ke arah penswastaan sebenarnya 
datang dari Britain dan Amerika Syarikat. Kemelesetan ekonomi global pada awal tahun 1980an 
mendorong kepada pengenalan dasar penswastaan pada tahun 1983 dan seterusnya 
pengecilan saiz sektor awam.  
 
Perkhidmatan awam Malaysia juga menunjukkan minat untuk belajar daripada sektor swasta. 
Beberapa Ketua Setiausaha Negara (KSN) seperti Ahmad Sarji dan Halim Ali serta Pengarah 
INTAN, Halim Shafie merujuk kepada cara pengurusan sektor swasta seperti yang diutarakan 
oleh Peter Drucker, Edward de Bono, David Osborne dan sebagainya lagi. Sektor awam juga 
berkembang dengan pesatnya dalam tempoh Rancangan Malaysia Kedua dan Rancangan 
Malaysia Ketiga. Perbelanjaan sektor awam meningkat daripada RM3,468 juta dalam tahun 
1971 kepada RM16,998 juta dalam tahun 1980, iaitu kadar pertumbuhan sebanyak 19.3 
peratus setahun. Jika dibandingkan saiz sektor awam di Malaysia dengan jiran-jirannya iaitu 
Singapura dan Thailand, saiz perbelanjaan penggunaan sektor awam Malaysia adalah lebih 
tinggi. Bilangan pekerja sektor awam telah meningkat secara purata 4.9 peratus setahun 
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daripada 398,000 orang pada tahun 1970 kepada lebih kurang 836,000 pada tahun 1987.  
Akibatnya, peruntukan untuk perbelanjaan awam telah meningkat daripada 33 peratus kepada 
48 peratus. Pada tahun 1984, nisbah pekerja sektor awam adalah seramai 46 orang per 1000 
orang penduduk Malaysia, berbanding 30 di Asia, 29 di negara sedang membangun, 20 di 
Afrika, 38 di Amerika Latin dan 8 di negara-negara OECD atau Organization for Economic 
Cooperation and Development (Zuriana, 2007). 
 
Fenomena ini menyebabkan kerajaan terpaksa mencari alternatif untuk memulihkan ekonomi 
domestik. Falsafah ekonomi baru mula dibentangkan di mana mekanisme pasaran dilihat 
sebagai satu alternatif yang lebih baik ke arah peningkatan kecekapan dan perkembangan 
ekonomi. Selaras dengan itu juga usaha-usaha mengkomersilkan dan menswastakan 
perusahaan awam mula mendapat tempat secara global. Malaysia juga tidak ketinggalan 
apabila pertumbuhan ekonomi menjadi negatif akibat penurunan permintaan dan eksport. Ini 
ditambah pula dengan saiz birokrasi yang besar, kos operasi yang tinggi dan peningkatan 
pengangguran. Oleh itu kerajaan Malaysia telah memutuskan untuk mengurangkan peranan 
dan penglibatannya dalam ekonomi melalui kajian semula pertengahan tahun Rancangan 
Malaysia ke Empat (1981-1985).Sebaliknya kerajaan menggalakkan pembangunan dengan 
memberikan kepercayaan kepada kuasa pasaran (Siddiquee, 2006). Pada tahun 1983, 
penswastaan mula mengambil tempat lanjutan daripada pengenalan dasar tersebut secara 
rasmi pada Mac 1983. Ahmad Atory (2001) menyebut bahawa polisi penswastaan dan 
pengkorporatan membuktikan tahap usaha kerajaan untuk meliberalisasi dan memodenkan 
sistem pentadbiran negara. Melalui penswastaan kerajaan menyerahkan beberapa 
perkhidmatan dan pengurusan yang berada di bawah bidang kuasanya kepada sektor swasta 
bertujuan untuk mengembangkan ekonomi negara, menyediakan perkhidmatan yang lebih baik 
dan meringankan beban kewangan kerajaan. Ini bererti kuasa pasaran dan kerjasama antara 
sektor awam dan swasta yang merupakan intipati NPM adalah sangat signifikan. 
 
Semua ini adalah antara faktor-faktor yang membawa pentadbiran negara amnya dan  
perkhidmatan awam khasnya kepada satu pembaharuan yang akhirnya dikenali sebagai 
pengurusan awam baru (NPM). Menurut Ho (2006), NPM digunakan untuk melambangkan 
perubahan paradigma ke arah pengurusan yang lebih baik dan penyampaian perkhidmatan 
daripada birokrasi kepada rakyat. Kerajaan berharap bentuk baru pengurusan awam ini akan 
membantu mewujudkan sektor awam yang lebih responsif dan efektif. Kerajaan Malaysia turut 
terpengaruh dengan fenomena pengurusan global khususnya NPM dengan memperkenalkan 
pembaharuan-pembaharuan besar dalam pelbagai aspek pengurusan dan birokrasi awam. Di 
bawah pentadbiran Dr. Mahathir Mohamad usaha-usaha perubahan ini terus diteguhkan 
apabila pentadbirannya mengambil paradigma NPM. Menurut Ho (2006) objektif dan nilai-nilai 
NPM tergambar dalam pelbagai inisiatif yang dilaksanakan oleh birokrasi di Malaysia. NPM 
mempunyai banyak dimensi termasuklah:- 
 
 (i)  penggantian autoriti, pemberian fleksibiliti 
 (ii)  memastikan prestasi, kawal akauntabiliti 
   (iii)  wujudkan persaingan dan pilihan, mekanisma berasaskan pasaran 
(iv)  perkhidmatan yang responsif, berorientasikan pelanggan 
(v)  menambahbaik pengurusan sumber manusia 
(vi)  mengoptimakan teknologi maklumat 
(vii)  meningkatkan kualiti peraturan 
 (viii)  gaya pengurusan sektor swasta 
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Reformasi dalam sektor awam Malaysia dibincangkan oleh pelbagai pihak dalam pelbagai 
konteks.Antaranya ialah Tharan (2001) yang menyebut bahawa keperluan untuk 
memperbaharui sektor awam adalah untuk membangunkan negara sejak Dasar Ekonomi Baru 
(DEB) dilancarkan. Ahmad Atory (1998), membincangkan mengenai usaha-usaha reformasi 
pentadbiran awam Malaysia dari tahun 1981 hingga tahun 1995. Beliau memfokuskan kepada 
perkara-perkara yang berkaitan dengan kecekapan, keberkesanan dan produktiviti 
perkhidmatan awam.Menurut beliau pembaharuan pentadbiran di Malaysia merangkumi 
pendekatan struktur, prosedur dan tingkah laku. Abdullah Sanusi (1997), membahagikan proses 
reformasi pentadbiran di Malaysia kepada beberapa fasa. Fasa pertama melibatkan peranan 
yang dimainkan oleh DAU, penubuhan INTAN sebagai konsultan dalam pengurusan 
perkhidmatan serta penubuhan Unit Penyelarasan Perlaksanaan (ICU). Fasa kedua berkisar 
mengenai penubuhan MAMPU (Unit Pemodenan Tadbiran dan Perancangan Pengurusan 
Malaysia) yang antara lain dipertanggungjawabkan untuk melaksanakan reformasi pentadbiran. 
Fasa ketiga yang dibincangkan oleh Abdullah Sanusi (1997) ialah reformasi yang berkaitan 
dengan kepimpinan politik khususnya pemerintahan Dr. Mahathir Mohamad.Menurut beliau 
pada masa tersebut banyak inovasi besar yang berlaku termasuklah pengenalan konsep 
Persyarikatan Malaysia yang melibatkan kerjasama dengan sektor swasta.Ini bermakna unsur 
NPM telah mula mengambil tempat dalam perkhidmatam awam Malaysia. 
 
Menurut Muhammad Rais (1995), reformasi sektor awam di Malaysia telah menjadi sebahagian 
daripada agenda kerajaan sejak negara mengecapi kemerdekaan pada tahun 1957. Menjelang 
tahun 1980an usaha-usaha pembaharuan berkisar kepada keperluan untuk meningkatkan 
kualiti pengurusan sektor awam dan untuk memindahkan tanggungjawab pembangunan 
ekonomi kepada sektor swasta.Ini bermakna karekteristik NPM iaitu kualiti pengurusan dan 
peranan sektor swasta mula menerokai usaha-usaha pembaharuan sektor awam Malaysia.  
 
Siddiquee (2006) mengkategorikan reformasi dalam sektor awam di Malaysia mengikut jenis 
dan tujuan perubahan serta membincangkannya dalam konteks NPM2. Oleh itu, kajian ini 
menggunapakai kategori reformasi pentadbiran yang diklasifikasikan oleh beliau iaitu :-  
 
(i) Dasar Persyarikatan Malaysia  
(ii) Pengecilan saiz sektor awam 
(iii) Rekayasa(reengineering) proses perkhidmatan 
(iv) Pembaharuan dalam pengurusan personel dan kewangan 
(v) Piagam Pelanggan dan akauntabiliti awam 
(vi) Desakan peningkatan kualiti dan produktiviti 
(vii) Budaya teknologi maklumat dan kerajaan elektronik 
  
Dasar Persyarikatan Malaysia yang diperkenalkan pada tahun 1983 merupakan satu 
pendekatan baru dalam pembangunan nasional dengan mewujudkan hubungan di antara 
sektor awam dan sektor swasta. Intipati dasar ini ialah, sektor awam dan sektor swasta perlulah 
bekerjasama dan menyokong satu sama lain demi pembangunan sosio ekonomi yang pantas. 
Pengecilan saiz sektor awam di Malaysia bertitik tolak daripada kemelesetan yang melanda 
dunia pada tahun 1980an. Antara kaedah yang diambil untuk mengurangkan saiz perkhidmatan 
awam ialah mengawal penciptaan jawatan-jawatan baru, penghapusan jawatan kosong untuk 
bahagian-bahagian yang tidak kritikal, pertimbangan semula jawatan-jawatan dalam 
perundangan, penggabungan perkhidmatan awam negeri ke dalam perkhidmatan awam 
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Persekutuan, penstrukturan semula agensi-agensi awam, dan penswastaan perusahaan 
kerajaan (Ahmad Sarji, 1996). Dalam menjuruterakan semula (rekayasa) proses perkhidmatan 
seiring dengan era globalisasi, proses berkenaan pemerintahan mestilah difikirkan dan 
direkabentuk semula untuk menambahbaik aspek penyampaian perkhidmatan. Agensi-agensi 
awam telah diminta untuk menilai semula cara mereka bekerja dalam usaha untuk 
mengurangkan kerenah birokrasi dan seterusnya mempercepatkan penyampaian 
perkhidmatan. 
 
Pembaharuan keempat yang dibincangkan oleh Siddiquee (2006) di bawah reformasi NPM di 
Malaysia ialah berkaitan dengan pengurusan kewangan dan personel. Perubahan terpenting 
yang dilaksanakan ialah sistem baru penilaian prestasi serta memastikan akauntabiliti awam 
yang lebih baik dalam pengurusan kewangan. Pembaharuan seterusnya yang dibawa oleh 
NPM ialah Piagam Pelanggan dan akauntabiliti awam. Kerajaan telah menjadikan Piagam 
Pelanggan sebagai satu dasar dan semua agensi kerajaan di setiap peringkat perlu menggubal 
dan melaksanakan Piagam Pelanggan tersebut. Selain itu, kerajaan turut mengambil beberapa 
inisiatif lain untuk meningkatkan akauntabiliti dalam pentadbiran seperti mengadakan kempen, 
penubuhan panel integriti di peringkat pusat, negeri dan daerah, memperuntukkan undang-
undang anti rasuah, pengukuhan sistem pengaduan awam dan lain-lain. 
 
Pembaharuan keenam yang dibawa oleh NPM ialah program-program penambahbaikan kualiti 
dan produktiviti seperti Pengurusan Kualiti Menyeluruh (TQM), Kumpulan Kawalan Kualiti 
(QCC), Unit Jaminan Kualiti, perancangan strategik, penanda aras dan sebagainya. Reformasi 
terakhir dalam pentadbiran awam Malaysia yang dibincangkan oleh Siddiquee (2006) berkaitan 
pembaharuan NPM  ialah budaya  teknologi maklumat  (IT) dan kerajaan elektronik. Kerajaan  
Malaysia dikatakan  berada di depan di  kalangan negara-negara membangun lain dalam usaha 
mengaplikasikan IT dalam pentadbiran. Ini terbukti  dengan pengenalan Multimedia Super 
Corridor (MSC) pada  tahun  1996 yang dianggap sebagai satu petanda pembangunan  IT 
dalam semua bidang termasuklah kerajaan.  Lanjutan    daripada itu  kerajaan  melancarkan  
skim  kerajaan   elektronik  (e-government) bertujuan untuk meningkatkan prestasi dan kualiti 
perkhidmatan awam melalui IT dan multi media (Muhammad Rais dan Nazariah, 2003).  
 
Pembaharuan-pembaharuan tersebut telah membawa angin perubahan kepada perkhidmatan 
awam Malaysia. Seperti yang telah dibincangkan, pelbagai bentuk reformasi yang bertitik tolak 
daripada NPM telah dimulakan dan dilaksanakan dalam sektor awam di Malaysia dengan 
harapan ia boleh mengubah organisasi awam menjadi lebih efisyen, dinamik dan 
berorientasikan pasaran. Namun, setelah dilaksanakan selama lebih 20 tahun, impak NPM 
terhadap sektor awam di Malaysia masih mengundang pelbagai pertanyaan dan perbincangan. 
Kajian perbandingan mengenai reformasi NPM di Asia (Samaratunge, Quamrul Alam dan 
Teicher, 2008) melaporkan bahawa Singapura dan Malaysia dikatakan lebih berjaya dalam 
mengadaptasikan model NPM dan mendapat faedah-faedah daripada reformasi tersebut 
berbanding Sri Lanka dan Bangladesh. Faktor-faktor konstektual iaitu sejarah, politik, parti 
politik, pertimbangan makroekonomi, tradisi kerajaan, peranan agensi pembangunan 
antarabangsa dan sebagainya mempengaruhi perjalanan dan hasil usaha NPM. Faktor-faktor 
tersebut yang unik, khusus mengikut negara masing-masing memainkan peranan dalam 
menentukan kejayaan pembaharuan pengurusan awam. Ocampo (1998) menyebut bahawa 
negara-negara memberikan penekanan yang berbeza terhadap NPM. Siddiquee (2006), 
menyebut bahawa Malaysia hanya melaksanakan sebahagian sahaja daripada model NPM 
tersebut. Turner (2002) mendapati bahawa negara-negara Asia Tenggara termasuk Malaysia 
tidak begitu terbuka terhadap semua karekteristik NPM. Oleh itu kajian ini akan menyelidiki 
sejauh mana kerajaan Malaysia telah melaksanakan pembaharuan-pembaharuan bercirikan 
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NPM dalam pentadbirannya dengan menjadikan PBT sebagai sampel kajian. Rasional 
pemilihan PBT adalah kerana kerajaan peringkat ketiga ini adalah kerajaan yang paling hampir 
dengan rakyat dan kebanyakan rakyat berurusan dengan mereka (Azman & Johardy, 2008). 
 
 
REFORMASI PENGURUSAN AWAM BARU (NPM) DI PBT 
Kajian ini melibatkan pengenalpastian elemen reformasi pengurusan awam baru (NPM) yang 
telah dilaksanakan di beberapa PBT terpilih di negeri Perak, Selangor dan Pulau Pinang. Data 
dikutip melalui instrumen senarai semak yang menyenaraikan pembaharuan-pembaharuan 
pentadbiran dalam sektor awam Malaysia. Instrumen tersebut diedarkan kepada 11 PBT 
bertaraf Majlis Perbandaran di tiga negeri iaitu Perak, Pulau Pinang dan Selangor. Senarai 
semak tersebut dikelaskan mengikut jenis pembaharuan pentadbiran yang dibincangkan oleh 
Siddiquee (2006) yang boleh dibahagikan kepada tujuh jenis iaitu Dasar Persyarikatan 
Malaysia, Pengecilan saiz sektor awam, Rekayasa proses perkhidmatan,Pembaharuan 
pengurusan personel dan kewangan, Piagam Pelanggan dan akauntabiliti awam, Desakan 
peningkatan kualiti dan produktiviti serta Budaya teknologi maklumat dan kerajaan elektronik. 
 
Pihak pengurusan PBT diminta menandakan reformasi-reformasi yang telah dilaksanakan oleh 
mereka. Jadual 1 berikut memaparkan dapatan daripada senarai semak tersebut iaitu bentuk-
bentuk pembaharuan pentadbiran berteraskan NPM yang dilaksanakan oleh 11 PBT di negeri 
Perak, Selangor dan Pulau Pinang bermula dari tahun 1998.  
 
 
Jadual 1: Reformasi NPM di PBT 
 
                                 PBT  
Reformasi  NPM 
P. Pinang 
PBT1    
PBT2 
Selangor 
PBT3   PBT4    PBT5    PBT6    
PBT7    PBT8 
Perak 
PBT9    
PBT10   
PBT11 
Hubungan dengan sektor swasta / / / /  / / /  /  / 
Pengecilan saiz sektor awam 
 
- kawal penciptaan jawatan baru 
- hapus jawatan kosong tidak kritikal 
- penstrukturan semula organisasi 
-penswastaan/pengkontrakan keluar 














































Rekayasa proses perkhidmatan  
 
- rekabentuk semula kerja 
- permudahkan prosedur/sistem 
- tingkatkan khidmat kaunter 






























Pembaharuan dalam pengurusan 
personel dan kewangan 
 
- hubungan prestasi dan ganjaran 
- ada sistem pengurusan kewangan 
- berlaku peningkatan output/kualiti 
- berlaku pengurangan kos program 




















































Piagam Pelanggan dan Akauntabiliti 
Awam  
 
- Piagam Pelanggan 
- kempen akauntabiliti 
- wujudkan sistem aduan 







































Desakan peningkatan kualiti dan 
Produktiviti  
 
- Pengurusan Kualiti Menyeluruh 
- Kumpulan Kawalan Kualiti (QCC) 
- Anugerah Kualiti Perdana Menteri 
- Anugerah Perkhidmatan  Cemerlang 
- Anugerah Kualiti Daerah 
- Pensijilan ISO 
- Penandaarasan 
















































































Budaya IT & kerajaan elektronik 
 
- Pusat Setempat (OSC) 
- Servis atas talian (online) 
- Perkhidmatan elektronik 
-E-perolehan (tender, transaksi lain) 
 
Jumlah Pembaharuan 































PERBINCANGAN DAPATAN KAJIAN 
Berdasarkan jadual 1, didapati bahawa terdapat perbezaan di antara PBT yang terlibat dalam 
mempraktikkan elemen-elemen NPM yang dikaji meskipun di dalam negeri yang sama. 
Terdapat PBT yang sangat aktif menyahut reformasi NPM dan terdapat juga PBT yang jauh 
ketinggalan walaupun kesemua 11 PBT yang terlibat dalam kajian ini adalah setaraf iaitu 
berstatus Majlis Perbandaran.  
 
Di Selangor misalnya, PBT7 dan PBT8 begitu proaktif apabila mereka melaksanakan hampir 
kesemua daripada reformasi NPM yang disenaraikan manakala PBT4 dan PBT6 jauh 
ketinggalan apabila masing-masing hanya melaksanakan 8 dan 13 daripada pembaharuan 
pentadbiran yang disenaraikan. Di Pulau Pinang pula, kedua-dua majlis perbandaran yang 
terlibat juga dilihat cukup proaktif apabila mempraktikkan hampir kesemua daripada elemen 
NPM yang disenaraikan. Senario ini berbeza dengan  PBT9 yang dikaji di Perak walaupun  
PBT10 dan PBT11 adalah lebih responsif terhadap reformasi tersebut. Ini mungkin kerana 
kedua-dua PBT yang terdapat di Pulau Pinang telah lama ditubuhkan dan telah mendapat taraf 
Majlis Perbandaran seawal tahun 1976 berbanding PBT3, PBT4 dan PBT6 di Selangor serta 
PBT9 dan PBT10 di Perak. Oleh itu mereka mempunyai lebih kemahiran dan pengalaman 
untuk melaksanakan pembaharuan dalam sistem penyampaian perkhidmatan kepada rakyat. 
 
Selain itu apabila diselidiki dengan lebih lanjut didapati bahawa faktor kewangan iaitu jumlah 
hasil yang diterima oleh PBT turut mempengaruhi perlaksanaan reformasi pentadbiran. 
Misalnya PBT8 di Selangor adalah PBT yang baru ditubuhkan berbanding beberapa PBT lain 
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tetapi telah berjaya melaksanakan hampir kesemua daripada jenis reformasi yang disenaraikan. 
Malahan PBT8 ini juga adalah antara PBT terbaik di Malaysia (Abdul Khalid, 2007). Senario ini 
dikaitkan dengan jumlah hasil yang banyak diterima oleh PBT8 di mana ini membolehkan 
mereka memperuntukkan sumber-sumber yang mencukupi untuk menjayakan pembaharuan 
dalam pentadbiran.    
 
Dari segi jenis pembaharuan yang dilaksanakan, didapati model pengecilan saiz dalam bentuk 
pengkontrakan keluar adalah elemen NPM yang paling popular memandangkan ia dipraktikkan 
oleh semua PBT yang dikaji. Malahan terdapat di antara PBT terbabit yang telah 
mengkontrakkan perkhidmatan pungutan sampah mereka sejak tahun 1980an. Pengecilan saiz 
dengan cara mengawal penciptaan jawatan baru dan penghapusan jawatan kosong yang tidak 
kritikal hanya diamalkan oleh separuh daripada PBT yang terlibat. Satu lagi elemen yang 
dilaksanakan oleh semua PBT dalam kajian ini ialah  Piagam Pelanggan.  Ini semestinya 
didorong oleh dasar kerajaan yang mewajibkan semua agensi awam memformulasikan piagam 
pelanggan masing-masing (Muhammad Rais, 1995).  
 
Jika dilihat kepada kategori dan elemen NPM yang disenaraikan, didapati bahawa kerajaan 
mementingkan aspek peningkatan kualiti dan produktiviti dalam sektor awam. Buktinya,  
terdapat sebanyak tujuh jenis reformasi di bawah aspek ini berbanding aspek-aspek lain. 
Malahan kerajaan mewujudkan satu anugerah khas untuk PBT iaitu Anugerah Kualiti Daerah, 
namun ia kurang mendapat sambutan di kalangan 11 Majlis Perbandaran yang terlibat dalam 
kajian ini. Dari aspek pengurusan kewangan, pujian harus diberikan kepada PBT yang 
mengukur peningkatan output dan kualiti serta berusaha mengurangkan kos sesuatu program 
atau projek. Ini bertepatan dengan salah satu teras NPM iaitu pemulihan kos, penekanan 
kepada hasil dan persaingan antara agensi. 
 
Walaupun budaya Teknologi Maklumat (IT) dan kerajaan elektronik baru sahaja diperkenalkan 
namun ia tetap dilihat sebagai salah satu daripada dimensi NPM (Siddiquee, 2006); (Ho, 2006). 
PBT yang terlibat juga didapati menunjukkan reaksi positif apabila kebanyakan daripadanya 
menubuhkan pusat sehenti (OSC) dan menawarkan perkhidmatan atas talian (online) seperti 
kedua-dua PBT di Pulau Pinang, PBT7 dan PBT8 di Selangor dan PBT10 dan PBT11 di Perak.   
 
Dapatan kajian ini menunjukkan bahawa pembaharuan pentadbiran berasaskan pengurusan 
awam baru (NPM) mendapat tempat yang sewajarnya dalam sektor awam di Malaysia. 
Walaupun kajian ini hanya menumpukan kepada PBT, namun perlaksanaannya di peringkat 
negeri dan pusat diandaikan lebih baik kerana kedua-dua peringkat kerajaan ini mempunyai 
kapasiti yang lebih baik untuk menjayakannya. Tambahan pula reformasi ini lebih bersifat top-
down iaitu diperturunkan daripada kerajaan yang lebih tinggi kepada kerajaan bawahannya. 




Secara ringkas boleh disimpulkan bahawa amalan NPM yang menunjangi pembaharuan dan 
perubahan dalam sektor awam Malaysia mendapat tempat yang sewajarnya di majlis-majlis 
perbandaran negeri Selangor, Perak dan Pulau Pinang. Walaupun tahap perlaksanaannya 
adalah berbeza antara PBT, namun setiap majlis perbandaran yang terlibat tetap 
mempamerkan komitmen masing-masing untuk meningkatkan aspek penyampaian 
perkhidmatan melalui reformasi sektor awam. Walaupun Malaysia didapati mempraktikkan 
sebahagian sahaja daripada prinsip-prinsip yang diutarakan dalam NPM namun kajian 
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perbandingan mengenai reformasi NPM di Asia (Samaratunge, Quamrul Alam dan Teicher, 
2008) melaporkan bahawa Singapura dan Malaysia dikatakan lebih berjaya dalam 
mengadaptasikan model NPM dan mendapat faedah-faedah daripada reformasi tersebut 
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